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BAB V  
PENUTUP  
5.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan terhadap layanan sistem 
CTOS, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  
1. Dari nilai Total Electronic Service Quality (TESQ) yang diperoleh dari hasil 
perhitungan kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi bernilai negatif, hasil 
yang diperoleh adalah -0,65. Artinya harapan pengguna terhadap layanan 
CTOS di PT.Pelindo I Persero lebih besar dari pelayanan yang diperoleh saat 
ini, sehingga layanan CTOS yang diberikan masih belum memuaskan 
pengguna.  
2. Berdasarkan nilai E-Servqual per dimensi, semua nilai E-Servqual setiap 
dimensinya bernilai negatif, artinya semua layanan CTOS terhadap pengguna 
belum memuaskan. Dimensi dengan nilai E-Servqual tertinggi adalah dimensi 
efisiensi yaitu sebesar -1,0571, sedangkan nilai E-Servqual terendah adalah 
dimensi fulfillment sebesar -0,2285. 
3. Prioritas perbaikan layanan CTOS yang diutamakan adalah layanan yang 
berada pada dimensi efisiensi, reabilitas, fulfillment dan daya tanggap. Karena 
berdasarkan nilai E-Servqual dimensinya bernilai negatif, yang berarti kualitas 
layanan CTOS masih belum memuaskan pengguna sistem dan pada dimensi 
privasi bernilai positif yang berarti kualitas layanan CTOS sudah memuaskan 
pengguna sistem CTOS.  
 
5.2 Saran  
 Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan beberapa saran 
sebagai berikut:  
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1. Perlu adanya peningkatan layanan sistem CTOS dengan memaksimalkan 
seluruh pelayanan yang belum memuaskan, terutama pelayanan yang 
diprioritaskan untuk diperbaiki oleh pihak PT.Pelindo I (Persero) terutama 
dalam hal jaringan yang sering tidak stabil, sarana prasarana yang 
mendukung, sering terjadi error pada sistem.  
2. Berdasarkan perolehan nilai E-Servqual layanan sistem CTOS yang perlu 
ditingkatkan dan diperhatikan adalah variabel efisiensi. Hal ini perlunya 
peningkatan layanan agar kualitas layanan sistem CTOS lebih baik lagi.  
3. Meski variabel fulfillment memperoleh nilai gap terendah, ini harus 
dipertahankan namun masih perlu peningkatan agar kualitas layanan sistem 
CTOS lebih bagus dan memuaskan pengguna.  
4. Untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya dilakukan juga pengukuran terhadap 
penerimaan sistem terhadap pengguna menggunakan metode Technology 
Acceptance Model (TAM).  
 
